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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Manajemen sumber daya manusia merupakan komponen kunci 

dalam menentukan keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai 

tujuannya. Proses ini mencakup perencanaan, rekrutmen, seleksi, 

pelatihan, pengembangan, remunerasi, serta manajemen karier, 

keselamatan, dan kesehatan kerja guna mencapai kinerja yang optimal. 

Dalam industri perhotelan, pengelolaan sumber daya manusia menjadi 

aspek yang sangat penting karena berhubungan langsung dengan 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Bagi setiap karyawan, kehidupan sehari-hari terkonsentrasi atas dua 

kegiatan dan dua tempat yang berbeda. Di satu sisi, karyawan 
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merupakan bagian dari sebuah organisasi tempat mengabdikan diri dan 

mencari penghasilan. Sementara itu, di sisi yang lain seorang karyawan 

juga menjadi bagian dan bertanggung jawab atas keluarga yang 

dimilikinya. Konsentrasi dan pembagian waktu harus dilakukan oleh 

karyawan agar keduanya dapat berjalan dengan seimbang. Di dalam 

kenyataan, mengatur keseimbangan antara kehidupan pekerjaan 

tidaklah mudah. Magdalena (2016) Pengaturan menjadi tidak mudah 

pada saat karyawan memiliki masalah di luar pekerjaannya, di dalam 

hal ini permasalahan keluarga. Pengaturan yang dibutuhkan bukan 

hanya pengaturan waktu tetapi juga pikiran yang akan menyita 

perhatian karyawan. 

Masalah yang dihadapi karyawan akan membebaninya dan 

membuat pekerjaannya menjadi tidak maksimal. Kondisi yang 

sebaliknya, mungkin saja terjadi, permasalahan di tempat kerja yang 

belum terselesaikan akan menjadi beban pikiran dan akan terbawa pada 

kehidupan di luar pekerjaan. Sebagai seorang karyawan yang sudah 

memiliki keluarga dituntut untuk dapat mengatur keseimbangan diantara 

pekerjaan yang memberikan penghasilan untuk melanjutkan kehidupan 

dengan tanggung jawab sebagai bagian dari keluarga. Karyawan akan 

beruntung dengan adanya keseimbangan antara pekerjaan dan 

tanggung jawabnya di rumah, artinya karyawan merasa tidak ada yang 

dikorbankan antara pekerjaan atau tanggung jawab keluarga.  
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The Westin Resort Nusa Dua Bali merupakan salah satu dari 

banyaknya Hotel yang memiliki sejarah yang tidak singkat. Jika dilihat 

dari sejarahnya, The Westin Resort Nusa Dua Bali dikenal telah 

beberapa kali berganti manajemen dan merubah nama. Pada bulan 

Januari tahun 1990 PT Nusadua Graha Internasional (NGI) dibawah 

naungan Aerowisata membangun The Westin Resort Nusa Dua Bali 

dengan nama Nusa Indah Hotel & Bali International Convention Center 

dan pada akhirnya berganti nama menjadi The Westin Resort Nusa Dua 

Bali yang kita kenal saat ini dan masih berada di bawah naungan 

perusahaan terkemuka di dunia yaitu Starwood Hotels and Resort 

Worldwide, Inc. Hotel The Westin Resort Nusa Dua sebagai salah satu 

hotel bintang lima di Bali, memiliki standar pelayanan yang tinggi dan 

menuntut kinerja karyawan yang optimal. Hal ini dapat menimbulkan 

beban kerja yang tinggi bagi karyawan, yang pada akhirnya dapat 

berdampak pada keseimbangan antara kehidupan kerja dan kehidupan 

pribadi mereka. 

Dalam era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin ketat, 

perusahaan harus mampu memperhatikan kesejahteraan karyawan 

agar dapat mencapai kinerja optimal. Salah satu aspek yang perlu 

diperhatikan adalah work life balance, yaitu keseimbangan antara 

kehidupan kerja dan kehidupan pribadi karyawan. Menurut Greenhaus 

dan Beutell (1985), work life balance merupakan kondisi dimana individu 
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dapat memenuhi tuntutan pekerjaan dan kehidupan pribadi secara 

seimbang. 

Di Bali, work life balance memiliki dimensi yang khas karena 

dipengaruhi oleh nilai-nilai budaya dan adat istiadat yang kuat. 

Masyarakat Bali hidup dalam tatanan sosial yang sarat akan kewajiban 

adat, upacara keagamaan, dan kegiatan komunal yang menjadi bagian 

penting dari identitas mereka. Filosofi Tri Hita Karana, yang 

menekankan harmoni dengan Tuhan, sesama manusia, dan alam, 

menjadi landasan dalam memandang keseimbangan hidup. Bagi 

karyawan hotel yang berasal dari masyarakat Bali, keseimbangan tidak 

hanya diukur dari pembagian waktu antara pekerjaan dan keluarga, 

tetapi juga keterlibatan aktif dalam kegiatan adat dan sosial 

kemasyarakatan. Namun, tuntutan industri perhotelan seperti jam kerja 

panjang, sistem shift, pekerjaan di akhir pekan, serta tingginya volume 

tamu pada musim liburan sering kali menjadi tantangan untuk tetap 

menjalankan kewajiban adat tersebut.  

Ketidakseimbangan jumlah tenaga kerja juga dapat berdampak pada 

beban kerja karyawan. Kekurangan tenaga kerja dapat menyebabkan 

beban kerja berlebihan, sedangkan kelebihan tenaga kerja berisiko 

menimbulkan waktu kerja yang tidak produktif. Beban kerja sendiri 

merupakan faktor yang berpengaruh terhadap kualitas kerja karyawan. 

Menurut Jodie Firjatullah (2023) beban kerja didefinisikan sebagai 

tanggung jawab yang harus diselesaikan oleh pegawai berdasarkan 
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tugas dan kewajibannya dalam batas waktu yang telah ditentukan. 

Beban kerja yang terlalu tinggi dapat menyebabkan penurunan daya 

tahan tubuh, tekanan psikologis, serta kelelahan yang berujung pada 

penurunan kinerja. Jika kondisi ini tidak dikelola dengan baik, maka 

keseimbangan antara kehidupan kerja dan pribadi (Work Life Balance) 

karyawan dapat terganggu. 

Tabel 1. 1 Jumlah Karyawan 

Sumber: HRD The Westin Resort Nusa Dua Bali, 2024 

Tabel berikut menunjukkan data jumlah karyawan The Westin Resort 

Nusa Dua Bali selama tiga tahun terakhir (2021–2023). Data ini 

memberikan gambaran tentang perkembangan tenaga kerja di 

perusahaan dalam periode tersebut. Terjadi peningkatan jumlah 

karyawan dari tahun 2021 ke 2022 yang cukup signifikan (+16 orang). 

Namun, dari tahun 2022 ke 2023, kenaikannya hanya 1 orang, 

menunjukkan pertumbuhan yang melambat.  

The Westin Resort Nusa Dua Bali menerapkan sistem 5 hari kerja 

dan 2 hari day off dengan 9 jam kerja termasuk 1 jam istirahat setiap 

Tahun Jumlah Karyawan  

2021 454 

2022 470 

2023 471 
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harinya untuk semua karyawan baik itu back office ataupun operasional. 

Untuk libur yang diberikan berbeda antara back office dengan 

operasional, yang mana pada bagian back office disaat weekend 

sedangkan untuk operasional rata-rata pada weekdays dikarenakan 

pada saat weekend terdapat banyak tamu yang akan menginap dan 

melakukan berbagai aktivitas untuk mengisi waktu libur mereka 

sehingga hotel memerlukan banyak tenaga kerja. 

Beban kerja karyawan The Westin Resort Nusa Dua Bali juga 

dipengaruhi oleh waktu kerja. Waktu kerja yang melebihi 8 jam diluar 

jam kerja diakibatkan oleh tuntutan pekerjaan yang belum terselesaikan 

menjadi salah satu penyebab dari beban kerja yang dirasakan karyawan 

di The Westin Resort Nusa Dua Bali. Menurut Pasal 9 Ayat 2 Huruf A 

UU No.13 Tahun 2003, shift kerja terdiri dari tiga bagian. Berdasarkan 

Pasal 77 ayat 2 UU No.13 Tahun 2003, jumlah total jam kerja per shift 

tidak boleh lebih dari 40 jam per minggu, termasuk jam istirahat antara 

shift. Jumlah shift maksimal 8 jam per hari. 

Tabel 1. 2 Jam Kerja dan Rata-rata Lembur Karyawan 

Departemen Jam Kerja Rata-Rata Jam 

Lembur 

Human Resource 09.00 – 18.00 2 Jam 

Finance 09.00 – 18.00 2 Jam 
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Departemen Jam Kerja Rata-Rata Jam 

Lembur 

Front Office 07.00 – 16.00 

11.00 – 20.00 

13.00 – 22.00 

15.00 – 23.00 

23.00 – 08.00 

1 Jam 

Food & Beverage 05.00 – 14.00 

06.00 – 15.00 

07.00 – 16.00 

08.00 – 17.00 

14.00 – 23.00 

1-2 Jam 

Sales & Marketing 09.00 – 18.00 2 Jam 

Event Management 09.00 – 18.00 4 Jam 

Banquet Server 09.00 – 15.00 4 Jam 

Sumber: The Westin Resort Nusa Dua Bali, 2024 
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Berdasarkan Tabel data jam kerja dan rata-rata lembur karyawan 

di The Westin Resort Nusa Dua Bali, dapat disimpulkan bahwa beban 

kerja setiap departemen bervariasi tergantung pada sifat pekerjaannya. 

Departemen dengan jam kerja tetap seperti Human Resource, Finance, 

Sales & Marketing, dan Event Management memiliki jadwal kerja 09.00 

– 18.00 dengan rata-rata lembur 2 jam per hari. Departemen operasional 

seperti Front Office dan Food & Beverage menerapkan sistem shift 

dengan jam kerja yang lebih fleksibel. Rata-rata lembur di departemen 

ini berkisar antara 1 hingga 4 jam, tergantung pada shift yang dijalani. 

Banquet Server memiliki jam lembur tertinggi, yaitu 4 jam per hari, 

menunjukkan bahwa pekerjaan di bagian ini memiliki tingkat intensitas 

yang lebih tinggi, terutama dalam menangani acara dan layanan 

khusus. Secara keseluruhan, semakin berorientasi pada pelayanan 

langsung kepada tamu, semakin tinggi fleksibilitas jam kerja dan potensi 

lemburnya. 

Kerja lembur (overtime) yang tidak dibayar atau dianggap 

sebagai bagian dari komitmen kerja. Meskipun secara formal lembur 

mungkin tidak diwajibkan, namun dalam praktiknya banyak karyawan 

merasa terdorong untuk bekerja melebihi jam kerja normal tanpa 

mendapatkan kompensasi yang sepadan. Hal ini dapat menciptakan 

tekanan sosial di lingkungan kerja, dimana karyawan merasa harus 

terus bekerja ekstra agar tidak dianggap kurang berdedikasi. Kondisi ini 

memperburuk keseimbangan antara kehidupan kerja dan pribadi, yang 
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dalam jangka panjang dapat menurunkan motivasi, produktivitas, serta 

kesejahteraan mental karyawan. Gibson (2018:31) yang menyatakan 

bahwa “workload is having to do too many tasks or providing insufficient 

time to complete tasks”, artinya beban kerja juga dapat diartikan sebagai 

terlalu banyak tugas atau terlalu sedikitnya waktu yang disediakan untuk 

menyelesaikan pekerjaan. 

Oleh karena itu, penelitian ini memfokuskan kajian pada 

Departemen Front Office, mengingat posisi strategisnya sebagai garda 

terdepan dalam pelayanan tamu hotel. Karyawan di departemen ini 

memiliki intensitas kerja yang tinggi, jam kerja berbasis shift, serta 

tuntutan pelayanan langsung yang seringkali menyebabkan 

ketidakseimbangan antara pekerjaan dan kehidupan pribadi. Fokus ini 

diambil agar peranan terhadap beban kerja dan dampaknya terhadap 

work life balance dapat lebih mendalam dan spesifik. 

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi penerapan beban kerja dalam mewujudkan work life 

balance karyawan di The Westin Resort Nusa Dua Bali.  

B. Pokok Masalah  

1. Bagaimana penerapan beban kerja terhadap work life balance 

karyawan Front Office di The Westin Resort Nusa Dua Bali?  

2. Bagaimana upaya manajemen hotel untuk mencapai work life 

balance di The Westin Resort Nusa Dua Bali? 
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C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui penerapan beban kerja terhadap work life 

balance karyawan Front Office di The Westin Resort Nusa Dua Bali 

2. Untuk dapat mengetahui upaya perusahaan untuk mencapai work 

life balance di The Westin Resort Nusa Dua Bali 

D. Manfaat Penelitian  

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, manfaat yang diharapkan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Bagi Penulis  

Penelitian ini menjadi sarana untuk menambah wawasan, 

pengetahuan, serta pengalaman praktis di dunia kerja, khususnya 

dalam bidang manajemen sumber daya manusia di industri 

perhotelan. Selain itu, penelitian ini juga memberikan kesempatan 

untuk menerapkan teori-teori yang telah diperoleh selama masa 

perkuliahan ke dalam situasi nyata di lapangan. 

2. Bagi Perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan 

pertimbangan bagi manajemen dalam menyusun strategi 

pengelolaan beban kerja karyawan serta dalam merancang 

kebijakan yang mendukung pencapaian keseimbangan antara 
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pekerjaan dan kehidupan pribadi karyawan (work-life balance), demi 

meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan. 

3. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Penelitian ini dapat menambah referensi ilmiah di lingkungan 

kampus dan dijadikan sebagai bahan perbandingan atau rujukan 

untuk penelitian selanjutnya dalam bidang manajemen perhotelan, 

khususnya yang berkaitan dengan topik beban kerja dan work-life 

balance. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian  

Lokasi penelitian ini dilakukan di The Westin Resort Nusa Dua, Bali 

terletak di Kawasan Pariwisata Nusa Dua, ITDC Lot N-3, Bali, Bali, 

80363, Indonesia. Dapat ditempuh hanya puh hanya dengan 30 

menit atau sekitar 10 km dari Bandara Internasional Ngurah Rai Bali. 

2. Objek Penelitian  

Objek penelitian ini berfokus pada Departemen Front Office di The 

Westin Resort Nusa Dua Bali, khususnya terkait penerapan beban 

kerja dalam mewujudkan work life balance karyawan di The Westin 

Resort Nusa Dua Bali. Departemen Front Office memiliki sistem 

kerja berbasis shift, dengan jam kerja yang bervariasi mulai dari 

07.00 – 16.00, 11.00 – 20.00, 13.00 – 22.00, hingga 15.00 – 00.00. 
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Variasi ini dapat berdampak pada tingkat stres dan keseimbangan 

antara kehidupan kerja dan pribadi para karyawan. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data  

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif untuk memahami 

secara mendalam bagaimana beban kerja di Departemen Front 

Office The Westin Resort Nusa Dua Bali mempengaruhi work-life 

balance karyawan. Metode kualitatif dipilih karena 

memungkinkan eksplorasi lebih luas terhadap pengalaman, 

persepsi, serta strategi adaptasi yang dilakukan perusahaan 

dalam menghadapi beban kerja karyawannya. 

b. Sumber Data  

Dalam penelitian ini, data yang digunakan dibagi menjadi dua 

jenis utama, yaitu data primer dan data sekunder. Berikut adalah 

pengertian dari kedua jenis data tersebut beserta sumber-sumber 

yang akan digunakan dalam penelitian ini. 

a. Data Primer  

Data primer adalah data yang dikumpulkan langsung oleh 

peneliti dari sumber asli untuk tujuan penelitian tertentu. Menurut 

Sekaran dan Bougie (2016), Data primer adalah data yang 

dikumpulkan oleh peneliti sendiri secara langsung dari responden 

atau objek penelitian melalui metode seperti survei, wawancara, 
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atau observasi . Dalam penelitian ini, data primer akan diperoleh 

melalui:  

1) Wawancara Mendalam 

Wawancara yaitu teknik mengumpulkan data dengan 

mengajukan pertanyaan-pertanyaan langsung kepada pihak 

yang berhubungan dengan penelitian. 

2) Observasi Langsung 

Pelaksanaan pengamatan secara langsung terhadap 

fenomena-fenomena yang berkaitan dengan fokus penelitian. 

Teknik ini bertujuan untuk memahami realitas beban kerja 

yang dialami, pola kerja, serta faktor-faktor yang 

mempengaruhi keseimbangan antara pekerjaan dan 

kehidupan pribadi karyawan 

b. Data Sekunder  

Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan oleh 

orang lain atau institusi lain dan telah dipublikasikan atau 

disimpan dalam format tertentu. Seperti yang dijelaskan oleh 

Saunders (2019), Data sekunder adalah data yang telah 

dikumpulkan untuk tujuan lain selain penelitian yang sedang 

dilakukan dan biasanya tersedia dari sumber-sumber seperti 

laporan, publikasi, dan database. Dalam penelitian ini, data 
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sekunder yang digunakan adalah Data mengenai Jumlah 

Karyawan dan Jam Kerja Karyawan. 

c. Metode Pengumpulan Data  

1) Wawancara (interview) 

Teknik ini dilakukan dengan cara bertanya langsung 

kepada responden yang terdiri dari karyawan Front Office di 

The Westin Resort Nusa Dua. Wawancara bertujuan untuk 

mendapatkan informasi mendalam mengenai beban kerja 

yang dialami karyawan serta bagaimana pengaruhnya 

terhadap work life balance. 

2) Kuisioner (angket)  

Kuesioner merupakan alat teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 

dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 

yang efisien bila peneliti tahu pasti variabel yang akan diukur 

dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden( 

3) Observasi  

Pengamatan terhadap pola kerja karyawan, ritme 

operasional Departemen Front Office, serta bagaimana 

mereka mengatur waktu istirahat dan pekerjaan dalam 

kesehariannya. 
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4) Studi Pustaka 

Studi pustaka dilakukan dengan merujuk pada buku, 

jurnal, dan dokumen-dokumen yang berkaitan dengan 

permasalahan yang akan ditulis. 

5) Dokumentasi  

Menurut Yatim Riyanto, dokumentasi merupakan cara 

pengumpulan data dengan mencatat data-data yang sudah 

ada. Dokumentasi berarti mencari data mengenai hal-hal atau 

variabel yang berupa buku, surat, transkip, prasasti, notulen, 

majalah, rapat, agenda dan lain sebagainya. 

4. Metode Analisis Data  

Menurut Sugiono (2017:147) menyatakan analisis data 

merupakan cara dalam mengolah data jadi informasi kemudian 

individualitas data tersebut mampu dimengerti serta bermanfaat 

mendapatkan jalan keluar masalah, terutama yang berkaitan dengan 

penelitian masalah.  

Dalam penelitian ini yang menggunakan pendekatan 

kualitatif, metode analisis data dilakukan secara deskriptif kualitatif, 

yaitu dengan menguraikan hasil wawancara, observasi, kuisioner, 

dan dokumentasi menjadi narasi yang menjelaskan fenomena beban 

kerja dan work life balance karyawan di Departemen Front Office The 

Westin Resort Nusa Dua Bali.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN  

A. SIMPULAN 

Berdasarkan pembahasan dari bab di atas, maka penulis dapat 

mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Penerapan beban kerja di Departemen Front Office telah dilakukan 

dengan mempertimbangkan keseimbangan antara kapasitas kerja 

karyawan dan volume tugas harian. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa meskipun terjadi kelebihan beban kerja di bagian GSA dan 

WES, perusahaan telah berupaya menjaga distribusi kerja yang adil 

melalui sistem shift, jadwal kerja, serta hak libur ini berpengaruh juga 

terhadap pembagian waktu untuk diri sendiri dan kepentingan 

keagamaan khususnya bagi karyawan yang mayoritas beragama 

hindu. Hasil wawancara dan kuisioner juga menunjukkan bahwa 

mayoritas karyawan merasa mampu menyelesaikan pekerjaan tepat 

waktu dan memiliki waktu untuk kebutuhan pribadi dan keluarga. 
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2. Dengan kehadiran 4 orang Daily Worker (DW) yang aktif membantu 

operasional turut berperan penting dalam menyeimbangkan beban 

kerja, sehingga karyawan tetap tidak mengalami kelelahan berlebih. 

pemberian insentif berupa service charge (SC) memiliki dampak 

positif yang signifikan dalam mengompensasi beban kerja yang 

tinggi, sekaligus mendukung pencapaian work life balance secara 

tidak langsung. Karyawan menjadi lebih termotivasi untuk bekerja 

dengan optimal karena hasil kerja mereka memberikan timbal balik 

yang nyata, baik secara finansial maupun emosional.  

3. Manajemen hotel, melalui Human Resource Department (HRD), 

telah menunjukkan komitmen nyata terhadap pencapaian work life 

balance karyawan. Beberapa upaya yang dilakukan antara lain: 

a. Memberikan dua hari libur per minggu, cuti tahunan, dan hari libur 

nasional. 

b. Menyediakan fasilitas penunjang kesejahteraan dan program 

apresiasi. 

c. Menjaga komunikasi antar staff dan menciptakan budaya kerja 

kolaboratif, agar karyawan merasa didukung baik secara 

profesional maupun emosional. 

B. SARAN 

Berdasarkan simpulan di atas maka adapun saran yang dapat penulis 

berikan kepada The Westin Resort Nusa Dua antara lain : 
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1. Hasil perhitungan beban kerja (Work Load Analysis) menunjukkan 

bahwa idealnya dibutuhkan 19 orang untuk menyelesaikan seluruh 

pekerjaan di Departemen Front Office. Saat ini baru tersedia 18 

orang, termasuk 4 DW. Oleh karena itu, penulis menyarankan agar 

perusahaan menambahkan 1 orang karyawan tetap agar pembagian 

pekerjaan bisa lebih merata dan tidak terlalu membebani karyawan 

yang ada. 

2. Selain penambahan tenaga kerja, penulis juga menyarankan agar 

perusahaan terus menjaga dan meningkatkan lingkungan kerja yang 

nyaman dan mendukung. 
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